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La investigación titulada Gestión de Almacén para incrementar la Satisfacción del Cliente 
en la empresa ferretera Ate, 2019. La cual tuvo como objetivo determinar cómo la Gestión 
de Almacén incrementa la satisfacción del cliente en la empresa ferretera Ate, 2019 y como 
hipótesis principal La Gestión de Almacén incrementa la satisfacción del cliente en la 
empresa ferretera Ate, 2019. 
 
La metodología de la investigación fue deductiva hipotética del tipo aplicada con un diseño 
experimental. Para la muestra del estudio se aplicó la calculadora de tamaño muestral 
GRANMO, con lo cual se obtuvo 40 documentos. Considerando que se contó con 40 datos 
antes y después de la medición se utilizó la prueba de Kolmogorov-Smirnov por el cual se 
utilizó e, los resultados fueron procesados mediante el software SPSS versión 25. 
 
 Finalmente se concluyó que la gestión de almacenes incrementa la satisfacción del cliente 
en la empresa ferretera Ate, se logra incrementar significativamente la satisfacción del 
cliente, aumento en de 5.92%. asimismo, se logra incrementar significativamente la 
fiabilidad (pedidos entregados conformes) en 4.48%. y por último se logra incrementar 
significativamente la capacidad de respuesta (pedidos entregado puntualmente), La mejora 










The research entitled Warehouse Management to increase Customer Satisfaction in the 
hardware company Ate, 2019. The objective was to determine how Warehouse 
Management increases customer satisfaction in the Ate hardware company, 2019 and as 
a main hypothesis The Management of Warehouse increases customer satisfaction in the 
hardware company Ate, 2019. 
 
The methodology of the research was hypothetical deductive of the type applied with an 
experimental design. For the study sample, the GRANMO sample size calculator was 
applied, which resulted in 40 documents. Considering that 40 data were available before 
and after the measurement, the Kolmogorov-Smirnov test, by which e was used, was 
used to process the results using the software SPSS version 25. 
 
 Finally it was concluded that warehouse management increases customer satisfaction in 
the Ate hardware company, it is achieved significantly increase customer satisfaction, 
increase of 5.92%. likewise, it is possible to significantly increase the reliability (orders 
delivered conforming) by 4.48%. and finally, it is possible to significantly increase the 















1.1 Realidad Problemática 
 
 
El sector ferretero y el sector de construcción están ligados directamente tanto en el 
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desarrollo y el crecimiento. Asimismo, se dio impulsado por políticas públicas (programa de 
viviendas, licitaciones y concesiones). Las empresas ligadas a este rubro están en constante 
competencia, por adquirir un mejor proveedor y de esa manera satisfacer las necesidades de 
los clientes, que a menudo exigen precios más cómodos sin que pierda la calidad.  
 
En el Perú, el sector de construcción (ferreterías) registra el PBI del 5,10% de la producción 
nacional. Comparando con años pasados, indica que este sector está en crecimiento. Este 
hecho marca un punto determinante en la competencia de las empresas peruanas, ya que, si 
no se complacen estos requerimientos para satisfacer al cliente, este decidirá por aquella que 
cubra sus necesidades. Actualmente hay una gran gama de empresas importadoras de 
productos ferreteros como son: Kamasa, Siersac, Schubert Company y Ardiles Import, estas 
son las más renombradas en el mercado peruano. 
 
La empresa ferretera de Ate, es una importadora de productos ferreteros a nivel nacional 
(Lima y Provincia), dedicada a la compra y venta de productos terminados, la cual esta 
posiciona entre los primeros lugares del mercado. Cuenta con más de 27 años de experiencia 
y cada año registra un crecimiento en sus ventas. Sin embargo, a medida que aumenta la 
demanda, se observa que también se genera aumento en los reclamos de los clientes, lo cual 
reflejada en el 5% de devoluciones que registra el área de servicio de atención al cliente. Los 
reclamos más frecuentes y sobresalientes que representan el 82% en la empresa ferretera 
son: el no solicitado al vendedor, el producto en mal estado, error en preparación y faltante 
de stock. 
 
Entre los reclamos que representan el 18% se encuentran: no conforme con las 
características, cliente desistió / sin efectivo, no conforme con el precio / condición de pago, 
anulación por despacho tardío y omisión de descuento. Como se señala en el cuadro del mes 




      Tabla 1. Tipos de reclamo del mes de noviembre del 2018 
 
Fuente: Empresa ferretera de Ate. 
 
De acuerdo a las causas que generan el 82% de las devoluciones y por lo tanto la 
insatisfacción del cliente, se explicará el motivo de cada una de ellas y las áreas 
responsables de los reclamos que afectan directamente a la cartera de clientes 
CONCEPTO DE RECLAMOS ÁREA No. CASOS %
NO SOLICITADO AL VENDEDOR VENTAS 37618 41%
PRODUCTO EN MAL ESTADO COMPRAS 22938 25%
ERROR EN PREPARACIÓN OPERACIONES 8258 9%
FALTANTE DE STOCK OPERACIONES 6423 7%
NO CONFORME CON LAS CARACTERÍSTICAS VENTAS 5505 6%
CLIENTE DESISTIO / SIN EFECTIVO VENTAS 3670 4%
NO CONFORME CON PRECIO/CONDICIÓN PAGO VENTAS 2753 3%
ANULACIÓN POR DESPACHO TARDÍO VENTAS 1835 2%
ANULACIÓN POR ERROR EMISIÓN DOC. OPERACIONES 1835 2%
OMISIÓN DE DESCUENTO VENTAS 918 1%
RECLAMOS VS. CONCEPTO DE RECLAMOS NOVIEMBRE
 
La causa no solicitada al vendedor, se refiere a los códigos que solicita el cliente al asesor 
de ventas durante su compra, el vendedor es el encargado de digitar y enviar mediante 
un App instalado en el celular la información a la central de la empresa para su debido 
proceso. Sin embargo, durante esta digitación el asesor de ventas puede cometer un error, 
enviando un código errado o una cantidad no solicitada por el cliente, el cual continuando 
con el flujo del proceso de ventas será preparado por el área de almacén y por ende genera 
un código no solicitado por el cliente. Esta causa se le atribuye al área de ventas. 
 
La causa del producto en mal estado, se refiere a los productos que durante la compra a 
los proveedores de la empresa ferretera llegan con algún tipo de defecto. La empresa 
ferretera compra productos terminados y los vende. Los proveedores que tienen son 
nacionales, los cuales se recepcionan a diario y se pueden descartar algún tipo de defecto 
durante el proceso para que luego sea cambiado por el proveedor. Sin embargo, en el 
caso de proveedores internacionales los cuales llegan de México, Alemania y China, los 
productos llegan en contenedores a la empresa y los bultos llegan en cajas selladas, 




Las 10 causas que generan insatisfacción al cliente fueron procesadas para la 







se envían cajas master selladas la cuales muchas veces vienen incompletas o con 
productos en mal estado. Esta causa se le atribuye al área de compras. 
 
La causa error en preparación, se refiere a los códigos que no son solicitados por la guía 
de compra, generalmente este error de preparación se da por el desorden que muestra el 
almacén, los mismos preparadores generan esta situación, ya que no ubican los productos 
en su lugar correspondiente o durante la recepción el operador de despacho no lo ubica 
correctamente. Otro motivo es que no todos los productos tienen una ubicación fija y la 
rotulación de sus lugares no es notorio o en otros casos no la tienen. A ello se suma la 
baja iluminación de los pasadizos del almacén, la falta de capacitación para diferenciar 
productos parecidos y el horario, ya que la preparación se da en el horario nocturno, de 
9 pm a 8 am. Esta causa se le atribuye al área de operaciones. 
 
La causa de faltante de stock, es debido a un mal ingresos durante la recepción, ya que 
al ingresar la cantidad se coloca el orden de compra diferente. Otra causa es el error de 
preparación ya que al enviar un código por otro o la cantidad errada generan una 
diferencia en sobrantes y faltantes en el stock lógico. Cuando se solicita la compra el 
stock del sistema indica un total diferente al stock físico. La falta de inventarios cíclicos 
no permite a la empresa hallar estas diferencias o alertar una posible falta stock a futuro. 
A ello se suma que durante la preparación algunos productos sufren daños en su 
envoltura de presentación o en el peor de los casos son dañados por mala manipulación, 
generando productos en mal estados que en la mayoría de casos son separados, pero no 
informados al soporte de inventarios para el respectivo descuento en el sistema. Esta 
















4 FALTANTE DE STOCK 6423 7% 82% A
8 ANULACIÓN POR DESPACHO TARDÍO 1835 2% 97% C
9 ANULACIÓN POR ERROR EMISIÓN DOC. 1835 2% 99% C




5 NO CONFORME CON LAS CARACTERÍSTICAS 5505 6% 88% B
6 CLIENTE DESISTIO / SIN EFECTIVO 3670 4% 92% B
7 NO CONFORME CON PRECIO/CONDICIÓN PAGO2753 3% 95% C
ITEM CAUSAS - EFECTOS FRECUENCIA PORCENTAJE % ACUMULADO 80-20
1 NO SOLICITADO AL VENDEDOR 37618 41% 41% A
2 PRODUCTO EN MAL ESTADO 22938 25% 66% A
3 ERROR EN PREPARACIÓN 8258 9% 75% A
De acuerdo al análisis se puede obtener que las principales causas requieren mejorar. Así 
poder mejorar baja satisfacción del cliente, de acuerdo a esta información se analizará la 




1.2  ANTECEDENTES 
 
En base a trabajos anteriores de autores internacionales y nacionales con respecto a la 
Gestión de Almacén, obtenemos los siguientes antecedentes para el presente trabajo de 
investigación: 
 
1.2.1  Antecedentes Internacionales 
 
 
Hernández (2017) “Desarrollar un sistema capaz de controlar operaciones relacionadas con 
el flujo de productos que refleje la información en tiempo real para la toma de decisiones. 
La aplicación está desarrollada en una arquitectura de tres capas, lo cual permite que sea 
modificada fácilmente, esto también es parte de la metodología que se utilizó para el 
desarrollo, al ser una aplicación web, esto permite conectarse a través de cualquier 
dispositivo que tenga instalado un navegador para poder acceder al sitio. La interfaz de 
usuario que tiene el sistema es bastante amigable, para la comprensión fácil de su uso”. 
 
Faber (2015) en su tesis; Exploring the Fit between Warehouse Characteristics and 
Warehouse Planning and Control Structure, and its Effect on Warehouse Performance, el 
cual tiene como objetivo identificar el número de líneas de pedido diarias, el número de SKU 
y la variedad de Procesos de almacén. El estudio tuvo como resultado la impredecibilidad 
de la demanda y la frecuencia de los cambios de surtido.  
Linde y Akerblom (2016) en su tesis; Developing a warehouse management system in an 
omni-channel environment, la cual tiene como objetivo la ubicación de almacenamiento que 
va más allá del seguimiento del balance en las posiciones. Para ello concluye que es 
necesario redefinir que significa visibilidad y trazabilidad cuando se construye Sistemas de 
Martínez (2015) en su tesis; Propuestas de mejoras al sistema de Gestión de almacén de 
materias primas, el cual tiene como objetivo proponer mejoras al sistema de gestión de 
almacén de materias primas en una empresa Manufacturera de Papel para facilitar la 
ubicación y distribución de los insumos en las líneas de producción. Teniendo como 
resultado que con la nueva ubicación propuesta de los materiales se aumentará el porcentaje 
de utilización del almacén a 95% de su capacidad. Los ahorros de la propuesta se estiman en 
bolívares 390.000 al mes. 
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soporte para operaciones en un entorno omnicanal. Además de tener una estructura de datos 
inteligente y clara que tenga en cuenta Los elementos fundamentales de las estructuras de 
artículos y pedidos, así como todos los tipos de Posiciones de almacenamiento que estos 
pueden residir dentro. 
 
Christiansen (2015) en sus tesis; Warehouse Management Using Lean and Six Sigma, el cual 
tiene como objetivo explorar cómo administrar efectivamente un almacén utilizando 
conceptos de Lean y Six Sigma, a través de las observaciones y entrevistas de información 
para comprender las funciones y los desafíos del almacén. Las conclusiones de la 
investigación indican que la clave está en la forma de 5S, planificación y programación a 
través de herramientas kanban y procesos estandarizados. 
 
  
1.2.2 Antecedentes Nacionales 
Ariluz (2018) “la tesis Aplicación de la Gestión de Almacenes para incrementar la 
satisfacción del cliente en el almacén de la empresa SCORPIO GROUP S.A tiene el objetivo 
que con la aplicación de la gestión de almacenes se busca llevar un control adecuado para 
emplear en el almacén empezando desde la recepción de los productos terminados, 
almacenamiento, despacho y control. Tienen como resultado que aplicando gestión de 
almacenes se logra incrementar significativamente la satisfacción del cliente, así mismo se 
puede evidenciar que la media de la satisfacción del cliente de antes de la aplicación era de 
62.17%, luego de aplicar el tratamiento la media resultó en 93.33%, evidenciando una 
mejora a consecuencia de la aplicación de la gestión de almacenes. La mejora significativa 
es de 31.16%”. 
 
Paredes y Vargas (2018) Propuesta para optimizar el proceso operativo de almacenamiento 
y distribución del almacén de producto terminado, tiene el objetivo analizar la situación 
actual e identificar los puntos críticos del proceso de almacenamiento y distribución del 
producto. Teniendo como resultado los puntos críticos; siendo los más resaltantes: la falta 
de capacitación y entrenamiento del personal en un 65%, altos tiempos de despacho más del 
40% mayor a 4 horas, insatisfacción de transportistas en un 60%, Layout inexistente, falta 






GESTIÓN DE ALMACÉN  
 
Gestión de almacén, es sistema que nos permite gestionar los recursos dentro de un almacén 
para mejora y sea más eficiente (poder solucionar con rapidez), teniendo en cuenta todas las 
mercancías como entradas y salidas previo a eso decepcionarlas, almacenarlos y 




Choquehuanca (2018) “La implementación de Gestión de almacenes tiene como objetivo 
Comparar el rendimiento en una empresa logística, Lima. (Tanto en la recepción de 
mercancías, el almacenamiento y la distribución). Se tuvo como resultado que la recepción 
de mercancía en el periodo 2016 tuvo un rendimiento de 42% y en el 2017 un 67%, en el 
almacenamiento, en 2016 tuvo un rendimiento de 38.6% en el 2017, un 55% y por último en 
la distribución en 2016 tuvo un rendimiento de 53.6% y en el 2017, el 62%”. 
 
Lara (2017) “Gestión Logística para la satisfacción de los clientes en una empresa industrial 
tiene como objetivo Proponer un plan de gestión logística para mejorar la satisfacción de los 
clientes. Se diagnosticó la situación actual de la empresa con el enfoque holístico y con la 
ayuda de las herramientas de control estadístico, donde se observó que los puntos más 
críticos eran: la falta de coordinación entre las diversas áreas de la gestión logística, la 
existencia de tiempos muertos, la falta de definición de controles y procedimientos y entre 
otros, dando como resultado el retraso en las entregas de los pedidos y la insatisfacción de 
los clientes. 
 
Soto (2018) Implementación de la gestión de almacén para el incrementar el área de almacén 
de la empresa L&L servicios técnicos S.A.C., Santa Anita, 2018. la propuesta tiene como 
objetivo Determinar cómo la implementación de la gestión de almacén, incrementa en el 
área de almacén de la empresa. teniendo como resultados estadísticos que se realizaron con 
los datos evaluados durante 1 mes antes y después de la implementación de la Gestión de 
Almacén se evidencio que la media del almacén antes era 25.4911 y después 99.0000, 
incrementándose en 73.5089 es decir, en un 74.251%. 
 
1.3 TEORIAS RELACIONADAS CON EL TEMA 
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Gestión logística  
Una gestión logística es una herramienta poderosa, que ayuda a las empresas minimizar 
costes, racionalización de los procesos asociadas a la fabricación de los productos. (Stopka 
y Ľupták, 2018, p. 266) 
 
Modelo conceptual 
El modelo para la gestión está dividido en de cuatro de las áreas: inventarios, 
almacenamiento, producción y distribución, para mejorar el desempeño de la cadena de 
suministro. (Cano et al, 2015, p.188) 
 
Dimensión 1: Recepción  
Es un proceso que ayuda a controlar la cantidad de productos, artículos, etc. Según el pedido 
que se ha realizado, llevando un registro(inventario) y verificar que dichos pedidos estén 
conformes. (Errasti, 2011, p. 92) 
 
Dimensión 2: Almacenamiento 
El almacenamiento es la actividad que tiene por objetivo realizar la conservación de bienes 
de consumo y medios de producción para su posterior distribución. (Cartes citado por García 
y Ríos, 2018, P. 1) 
 
Dimensión 3: Inventarios  
La compra y venta de servicios es fundamental para toda empresa, por ende, el control de 
estos debe ser preciso para saber que stock tiene la empresa para vender y mejorar la atención 
del cliente. (Velásquez, Peredo y Serrano, 2018, p.155) 
 
Los inventarios representan los artículos que tiene la empresa y de acuerdo a ello se generan 
los stocks de comercialización al mercado, teniendo en cuenta que el inventario físico y el 
del sistema sea el mismo. (Diego, 2015, p.132) 
 
Los inventarios indican el nivel de representación de mercadería en la empresa, esto 




El denominado inventario físico, es una práctica antigua pero muy presente en la actualidad, 
consiste en el conteo de los artículos de acuerdo a un criterio. La anotación de ellos ayuda a 
llevar un control de la mercadería adquirida. (Diego, 2015, p.136) 
 
Método ABC 
Es más conocido como el análisis de Pareto 80/20. Al ordenar el área de trabajo se trata de 
enfocar sobre los productos que generan mayor demanda para la empresa. (Álvarez, 2014, 
p.83) 
No todos los ítems que maneja la empresa tienen la misma relevancia, es por ella que a cada 
uno se le da un traro distinto, de acuerdo a lo solicitado por los clientes del mercado. (Sáenz 
y Gutiérrez, 2014, p.95) 
Metodología de las 5S 
Antes de que exista la calidad debe haber un orden, de esta manera se puede eliminar los 
procesos innecesarios que perjudiquen a la empresa”. (Gutiérrez (2010). Zubia, Brito y 
Ferreiro, 2018, p.99) 
 
Seiri (Seleccionar) 
El principio del Seiri permite identificar clasificar los instrumentos que son útiles y los que 
no funcionan, además de tener como objetivo liberar espacios y mejorar el flujo de los 
procesos. (Zubia, Brito y Ferreiro, 2018, p.100) 
 
Seiton (Ordenar) 
En este paso se organiza y se clasifica para ubicar e identificar con facilidad. (Sarria, Fonseca 
y Bocanegra, 2017, p.120) 
 
Cada artículo debe estar en su lugar de manera que minimice el desperdicio. Con el único 
objetivo que se organice, cada artículo tenga su ubicación claro y que esté accesible para su 
disposición. (Zubia, Brito y Ferreiro, 2018, p.100) 
 
Es importante tener localizado los materiales y mantenerlos en un lugar en todo momento, 






Figura 1: Clasificación de la Metodología de las 5S' 
Es el proceso de recoger el producto, agruparlos y empaquetarlos para su posterior entrega 
(cliente). (Marín, 2015, p.47). 
Seiso (Limpiar) 
Mantener limpio el lugar de trabajo, así se evitará el mal funcionamiento de los equipos, 
facilitando la ejecución de las actividades productivas (Sarria, Fonseca y Bocanegra, 2017, 
p.121) 
Tener el lugar de trabajo pulcro, es decir, sin suciedad para mantener un ambiente libre, 
despejado sin artículos fuera de su lugar(racks). (Zubia, Brito y Ferreiro, 2018, p.100) 
 
Seiketsu (Estandarizar) 
Una vez logrado los tres primeros pasos, se prosigue con la estandarización. Para ello, la 
Gestión Visual ayuda que este proceso identifique las actividades a realizar por el personal 
de la empresa. (Sarria, Fonseca y Bocanegra, 2017, p.121) 
Shitsuke (Disciplina) 
Finalmente se debe seguir mejorando shitsuke, que es evitar que se quiebre los 
procedimientos anteriores. Los beneficios de esta disciplina solo se darán si se cumplen con 
las normas y procedimientos establecidos. (Zubia, Brito y Ferreiro, 2018, p.100) 
 
Con la capacitación y la implementación de las 5S, ayudará a disminuir procesos 
innecesarios y disminuir desperdicios en la organización, permitiendo cumplir con los 
objetivos y las metas. (Sarria, Fonseca y Bocanegra, 2017, p.123) 
 
Poka Yoke 
 Es un sistema desarrollada, que tiene como propósito tomar acciones correctivas 
dependiendo del tipo de error que se incurra, eso dependerá (del error) para la elección de la 
técnica para ser mejorada. (Quesada y Fernández, 2014, p.49)  
 
Preparación de pedidos  
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SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Hoy en día ganarse un lugar en la mente de los consumidores es de vital importancia para 
llegar al mercado que se tiene como meta establecida y eso significa que la satisfacción debe 
ser plena brindando los requisitos de un producto. 
Si bien es cierto las empresas quieren brindar lo mejor a sus clientes, no siempre lo 
logran por que aparecen dificultades que fácilmente no lo pueden solucionar por falta 
de conocimiento del tema. 
La satisfacción y el servicio al cliente se encuentran para las organizaciones como un 
peldaño para llegar a la cima, y llegar a ser uno de los mejores competidores. Por lo 
tanto, la satisfacción es la base primordial de todas las empresas y se logra a través de 
cumplir las expectativas de los consumidores. (Denove, 2006, p. 2). 
 
Dimensión 1: Fiabilidad 
La fiabilidad es un proceso que ayuda que los clientes queden satisfechos y está dimensión 
se encarga de medir la satisfacción del cliente a través de la conformidad de los pedidos 
entregados conformes. Es decir, los pedidos realizados por los clientes deben ser entregados 
correctamente (sin ningún error). Si se registra algún tipo de error esto generará un reclamo, 
lo cual manifestará la no conformidad del cliente. (Alcaide 2015, p. 44). 
 
Dimensión 2: Capacidad de Respuesta 
Esta dimensión se encarga de medir los pedidos entregados puntualmente (entrega en la 
puerta del local del cliente) que se realizan al día, ya que el tiempo de entrega del pedido es 
de 24 horas después de haber sido generada. Es decir, los pedidos realizados se deben 
entregar a la brevedad posible (el día y la hora pactada con el cliente). (Alcaide 2015, (p. 
44).  
 
La atención y el servicio 
La atención es la forma en que una empresa brinda un servicio y manera que los trabajadores 
cumplan con su función que es informar de un determinado producto, Es decir, proporcionar 
los datos necesarios y las indicaciones suficiente para resolver ciertas dudas. 
 “La atención al cliente comienza ya antes del servicio propiamente dicho. Antes de la 
llegada del cliente al establecimiento debe realizarse una fase de planificación”. (Fernández 
y Motto, 2014, p. 75). 
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1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.4.1. Problema general 
 ¿Cómo la Gestión de Almacén incrementará la satisfacción del cliente en una 
empresa ferretera Ate, 2019? 
1.4.2) Problema Específico 
 ¿Cómo la Gestión de Almacén incrementará la fiabilidad en una empresa ferretera 
Ate, 2019? 
 ¿Cómo la Gestión de Almacén incrementará la capacidad de respuesta en una 
empresa ferretera Ate, 2019? 
 
1.5. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO  
Justificación Económica 
La Gestión de Almacén reducirá los costos de almacenaje de aquellos productos que no 
tienen rotación, los que se encuentran en mal estado, entre otros, aprovechando de ese modo 
los espacios disponibles para colocar mercadería que si tiene demanda. El alquiler de 
almacenes a terceros se reducirá, ya que se generará espacios disponibles en los almacenes 
de la propiedad de la empresa ferretera de Ate. 
Justificación Institucional 
La entrega a conforme de los productos requeridos, generará la satisfacción de los clientes 
de la empresa. Generando así la buena imagen de la entidad, las entregas en 24 horas como 




La Gestión de Almacén integra todos los procesos de la legista de la empresa ferretera de 
Ate. Dentro de las áreas investigadas, se corregirá el proceso de preparación, mediante una 
cultura de orden y limpieza para mantener los lugares de trabajos disponibles para el uso de 
preparación de pedidos, reduciendo así los posibles errores, del mismo modo el orden que 
mantendrá la empresa facilitará los inventarios que se realizan a diario, previniendo las 







1.6.1. Hipótesis general 
 
 La Gestión de Almacén incrementa la satisfacción del cliente en una empresa 
ferretera Ate, 2019. 
1.6.2. Hipótesis específicos 
 La Gestión de Almacén incrementa la fiabilidad en una empresa ferretera Ate, 2019. 
 La Gestión de Almacén incrementa la capacidad de respuesta en una empresa 
ferretera Ate, 2019. 
1.7. OBJETIVO 
 
1.7.1. Objetivo general 
 
 Determinar cómo la Gestión de Almacén incrementa la satisfacción del cliente en 
una empresa ferretera Ate, 2019. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
 Determinar cómo la Gestión de Almacén incrementa la fiabilidad en una empresa 
ferretera Ate, 2019. 
 Determinar cómo la Gestión de Almacén incrementa la capacidad de respuesta en 

















II. MÉTODO  
2.1. Tipo y diseño de Investigación 
 
2.1.1 Tipo de Estudio 
El tipo de investigación aplicada se diferencia por tener objetivos prácticos inmediatos bien 
determinados, ya que se investiga para actuar, cambiar o modificar un determinado grupo de 
la realidad. (Carrasco, 2007, p.43). 
 
La presente investigación es del tipo Aplicada, ya que con la Gestión de almacén se genera 
un cambio para incrementar la satisfacción de cliente, el cual permitirá solucionar la 
problemática que presenta la empresa ferretera. 
 
2.1.2 Diseño de Estudio 
 
La investigación experimental es aquella en la que se manipula una o más variables 
independientes, para analizarlos efectos que esta manipulación tiene sobre una o más 
variables dependientes. (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.129). 
 
Po ello el diseño de esta investigación es Experimental, ya que se aplicará la Gestión de 
almacén para incrementar la Satisfacción del cliente, para observar y conocer los cambios 
experimentados se realizará una pre recolección de datos y una post recolección de datos, 
para analizar los efectos realizados por la Gestión de almacén sobre la Satisfacción del 
cliente. 
 
2.1.3 Método de Investigación 
 
El método deductivo – hipotético consiste en ir de la hipótesis a la deducción para determinar 
la verdad o falsedad de los hechos. Comprende cuatro pasos: la observación, formulación de 
la hipótesis, deducción de la hipótesis y la experimentación. (Ñaupas, et.al.2014, p.136). 
A partir de los registros de los pedidos se procesará y analizará durante la investigación y se 










2.2. Operacionalización de Variables  
 
 Operacionalización de la variable Independiente: GESTIÓN DE ALMACÉN 
 
Dimensión 1: Recepción 
 
Donde R: Recepción 
Dimensión 2: Almacenamiento 
 
 
Dimensión 3: Inventario 
 
Donde ERI: Exactitud de registros de Inventario 
 
 Operacionalización de la variable Dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Dimensión 1: Fiabilidad  
 
Donde PEC: Productos entregados conformes 
 
 
Dimensión 2: Capacidad de respuesta  
 
Donde PEP: Productos entregados puntualmente 
costo 𝑚2 = 
𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐é𝑛
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 á𝑟𝑒𝑎 𝑑𝑒 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜
  
R = 
# 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠  𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠𝑠
 X 100 
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Para esta investigación se calculó la desviación estándar, la cual resultó 7,81 (Tabla 4) este 
 
Figura 2. Cálculo de la muestra aplicando el GRANMO 
 
documentos emitidos en la facturación de ventas de los meses setiembre, octubre y 
noviembre producidos en este período de 3 meses. 
 




La población para la presente investigación estuvo conformada por el número de 
resultado se aplicó a la calculadora GRANMO. El resultado obtenido fue 40 documentos, lo 
cual nos permitirá extraer información necesaria para la recolección de datos, realizar la 




Tabla 4: Resultado del cálculo de la desviación estándar  
PUNTUALES 

















25 173 197 87.82 174 197 88.32 77.56 
26 191 226 84.51 164 226 72.57 61.33 
27 210 262 80.15 178 262 67.94 54.45 
37 240 293 81.91 234 293 79.86 65.42 
38 136 191 71.20 134 191 70.16 49.95 
39 254 323 78.64 278 323 86.07 67.68 
40 280 332 84.34 300 332 90.36 76.21 
41 287 358 80.17 311 358 86.87 69.64 
42 261 316 82.59 230 316 72.78 60.12 
43 341 409 83.37 361 409 88.26 73.59 
44 186 208 89.42 165 208 79.33 70.94 
45 253 302 83.77 205 302 67.88 56.87 
46 275 325 84.62 285 325 87.69 74.20 
47 295 335 88.06 266 335 79.40 69.92 
48 248 291 85.22 245 291 84.19 71.75 
49 165 186 88.71 157 186 84.41 74.88 
50 288 337 85.46 306 337 90.80 77.60 
51 258 283 91.17 194 283 68.55 62.50 
52 238 290 82.07 242 290 83.45 68.49 
53 181 218 83.03 144 218 66.06 54.84 
54 240 327 73.39 300 327 91.74 67.33 
55 215 303 70.96 275 303 90.76 64.40 
56 261 343 76.09 257 343 74.93 57.01 
57 247 316 78.16 253 316 80.06 62.58 
58 227 294 77.21 251 294 85.37 65.92 
59 254 296 85.81 268 296 90.54 77.69 
60 279 327 85.32 277 327 84.71 72.28 
61 337 355 94.93 262 355 73.80 70.06 
62 349 394 88.58 349 394 88.58 78.46 




1 158 214 73.93 182 214 85.05 62.88 
2 190 253 75.10 187 253 73.91 55.51 
3 227 280 81.07 201 280 71.79 58.20 
4 208 266 78.20 226 266 84.96 66.44 
5 197 261 75.48 242 261 92.72 69.99 
6 213 257 82.88 197 257 76.65 63.53 
7 246 291 84.54 247 291 84.88 71.76 
8 218 260 83.85 215 260 82.69 69.34 
9 275 303 90.76 253 303 83.50 75.78 
10 244 262 93.13 202 262 77.10 71.80 
11 152 166 91.57 133 166 80.12 73.37 
12 173 196 88.27 188 196 95.92 84.67 
13 185 228 81.14 187 228 82.02 66.55 
14 266 306 86.93 228 306 74.51 64.77 
15 258 306 84.31 199 306 65.03 54.83 
16 190 230 82.61 202 230 87.83 72.55 
17 193 230 83.91 209 230 90.87 76.25 








TABLA 5: Validación de Expertos para la aplicación de metodología 
 
 
2.4.3 Confiabilidad del instrumento  
Esta tesis se ha trabajado con un muestro por conveniencia, porque se utilizará registros 
inmediatos para la investigación del antes y después de la implementación. 
 
2.4 Técnica e instrumentación de recolección de datos, validez, confiabilidad 
2.4.1 Técnicas e Instrumentos 
En este trabajo de investigación la fuente de recolección de datos será primaria ya que 
utilizaremos la observación en los procesos y se utilizará datos (registros) de la empresa 
ferretera.  
 
2.4.2 Validez del instrumento  
Para la presente investigación de trabajo, la validez de dicho instrumento se medirá con el 
juicio de expertos. Teniendo en cuenta a tres profesores de la escuela de ingeniería industrial 
(Tabla 5). 
Por otro lado, se utilizarán los reportes de la aplicación ARDISA y OFISIS SA, dado que 
son oficiales de la empresa ferretera, se asume su confiabilidad.  
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
En este proyecto se verifica los resultados del Pre-test (resultados del proceso sin aplicar la 






 2.6 Datos de la empresa ferretera 
Situación actual de la empresa ferretera 
En la actualidad la empresa cuenta con gran demanda de los productos que importa a nivel 
nacional, tanto en lima como en provincia. Dicho incremento de ventas trae consigo también 
el aumento de reclamos, tales como faltantes de stock, ya sea porque el producto no está en 
su ubicación o los errores de preparación causaron desbalance en el stock físico y del sistema. 
Todo ello conlleva a un mal control de existencias, condiciones de almacenamientos 
incorrectos, lo cual genera que ciertos productos estén en mal estado por las malas prácticas 
de almacenaje, existencias de productos en sobre stock y tiempos de entrega que superan las 
24 horas que actualmente ofrece la empresa para captar a sus clientes. Ante estos problemas 
registrados se realiza la investigación titulada “Gestión de Almacén para incrementar la 
Satisfacción del Cliente en la empresa ferretero. La empresa cuenta con una gran cartera de 
clientes, lo cual trae consigo una gran expectativa por complacer estos requerimientos de la 
variedad de público que tiene. 
Presentación 
Iniciamos nuestras actividades en 1992 y desde entonces nos hemos posicionado como un 
distribuidor líder del rubro ferretero nacional. Actualmente contamos con 190 colaboradores 
en nuestras sedes de Ate y San Luis en Lima, flota de despacho propia y asesores comerciales 
en las principales ciudades de nuestro país. 
Misión  
Dar excelente servicio a nuestros clientes del rubro ferretero y de otros sectores, entregando 
pedidos completos, a tiempo, con productos que aseguren la mejor relación precio/beneficio, 
sustentado en nuestros valores, promoviendo el desarrollo y reconocimiento a nuestros 
Colaboradores y comunidades donde operamos, así como agregar valor a los accionistas. 
Visión 
Para el 2021, consolidarnos como el distribuidor referente e indiscutible del rubro ferretero 
peruano, incursionando en otros sectores y en un país vecino, brindando productos y 
servicios que excedan las expectativas de nuestros clientes y duplicando rentablemente 
nuestra facturación. 
Ubicación 
La empresa ferretera. está ubicada en el distrito de Ate, exactamente en Av. Santa María 230 
Urb. La Aurora. El área total de la empresa es de… metros cuadrados. Posee un edificio de 







empresa, además del almacén principal de los productos terminados que importa la empresa, 
como referencia la empresa ferretera. se encuentra a la altura de la Clínica San Juan de Dios. 
 
 2.7 Propuesta de mejora  
El objetivo principal de la propuesta consiste en incrementar la satisfacción del cliente, una 
de las propuestas es: Incorporar  la tecnología de código de barras en la empresa ferretera, 
se incluirá: nombre de la empresa, número de producto (código), nombre completo del 
producto, fecha de ingreso, lote, código y nombre del proveedor, se lograría contar con un 
mayor control de los productos que la empresa tiene actualmente, facilitando la localización 
para que sea más efectiva, sencilla y exacta. Así, el control, localización, movimientos y 
destino de cualquier producto, se realizará por medio de Código de Barras como método de 
identificación y ubicación, reduciendo así costos y logrando tiempos de operación más 
efectivos con un mejor aprovechamiento del recurso humano. 
La otra propuesta es incorporar aplicativos móviles(software) que consiste en instalar en un 
equipo (iPad) que cuente todos los artículos que ofrece la empresa ferretera, de esa manera 
los clientes puedan visualizar los catálogos y adquirir  los productos que requieren , antes de 
aceptar los pedidos, los clientes deben cerciorarse que este conforme, luego se le indicara 
que pongan un check de confirmación y por ultimo para que no exista ningún reclamo se 
procede que el cliente ponga su huella digital. Todo el procedimiento es para las ventas 
presenciales. 
 
 2.8 Procedimientos 
 Diagnóstico de la empresa  
 Se analizó los problemas que presentaba la empresa (observación), del cual se utilizó 
una de las herramientas de calidad. se prosiguió a realizar el análisis del ABC luego el 
Diagrama de Pareto. 
 Se recolecto datos, de los motivos que generaban la insatisfacción del cliente, la baja 
fiabilidad de los clientes (Tabla 6) que se dan a través de pedidos entregados conformes. 
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Tabla 6. Fiabilidad (Pedidos entregados conformes) 
 
El mayor porcentaje de los pedidos entregados conformes es con un 90.87% el día 13 de 
 
Figura 3. Situación actual sobre los pedidos entregados conformes  
1 182 214 85.05
2 187 253 73.91
3 201 280 71.79
4 226 266 84.96
5 197 257 76.65
6 247 291 84.88
7 215 260 82.69
8 133 166 80.12
9 187 228 82.02
10 228 306 74.51
11 199 306 65.03
12 202 230 87.83
13 209 230 90.87
14 236 291 81.10
15 241 289 83.39
16 242 297 81.48
17 119 154 77.27
18 174 197 88.32
19 164 226 72.57
20 178 262 67.94
21 164 240 68.33
22 205 269 76.21
23 188 252 74.60
24 220 258 85.27
25 228 282 80.85
26 234 293 79.86
27 134 191 70.16
28 278 323 86.07
29 230 316 72.78
30 361 409 88.26
31 205 302 67.88
32 245 291 84.19
33 306 337 90.80
34 242 290 83.45
35 144 218 66.06
36 257 343 74.93
37 253 316 80.06
38 251 294 85.37
39 268 296 90.54





setiembre. Los inicios de mes generalmente la entrega de pedidos conformes es alta, ya 
que hay un número reducido de pedidos. (Figura 3) 
 




    Tabla 7: Capacidad de respuesta (Pedidos entregados puntualmente) 
 
 
El mayor porcentaje de los pedidos entregados puntualmente es con un 91.57% el día 8 
de setiembre. Algo que influye en este porcentaje alto es que ese facturo un día sábado 
1 158 214 73.83
2 190 253 75.10
3 227 280 81.07
4 208 266 78.20
5 213 257 82.88
6 246 291 84.54
7 218 260 83.85
8 152 166 91.57
9 185 228 81.14
10 266 306 86.93
11 258 306 84.31
12 190 230 82.61
13 193 230 83.91
14 256 291 87.97
15 254 289 87.89
16 213 297 71.72
17 129 154 83.77
18 173 197 87.82
19 191 226 84.51
20 210 262 80.15
21 202 240 84.17
22 234 269 86.99
23 226 252 89.68
24 227 258 87.98
25 231 282 81.91
26 240 293 81.91
27 136 191 71.20
28 254 323 78.64
29 261 316 82.59
30 341 409 83.37
31 253 302 83.77
32 248 291 85.22
33 288 337 85.46
34 238 290 82.07
35 181 218 83.03
36 261 343 76.09
37 247 316 78.16
38 227 294 77.21
39 254 296 85.81
40 279 327 85.32





Luego se analizó los motivos que generaban la insatisfacción de los clientes a base de la 
capacidad de respuesta (Tabla 7) y esto se da a través de pedidos entregados 
puntualmente. 
DÍA # PEDIDOS PUNTUALES
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en el cual no hay muchos pedidos y por ende cada zona de despacho entrega 
puntualmente los pedidos (Figura 4). 
 
 
       Figura 4. Situación actual sobre pedidos entregados puntualmente 
 
 Reunión con el Gerente 
Una vez que se explicó de qué se trataba nuestra implementación al Gerente, él nos 
brindó toda su aprobación de Gestión de Almacén para incrementar la satisfacción del 
cliente. Por lo tanto, todos los datos y registros de la organización podríamos utilizarlo 
con fines de estudio. 
 Diseño del diagrama de flujo 
Se realizó la representación gráfica de la empresa en las distintas etapas de un proceso, 
para facilitar el entendimiento de su funcionamiento (Anexo 4, 5, y 6).  
 
 Aplicación de las 5 S' Seiri (clasificar) 
Inició el lunes 3 de diciembre y culmino el sábado 23 de diciembre, consistió en separar 
los productos observados (aquellos que tenía alguna falla, pero aún tenían valor), los 
 
Una vez analizado todos los problemas causas y efectos, se empezó a realizar la tesis Gestión 
de Almacén para incrementar la satisfacción de los clientes en una empresa ferretera.  
 Reunión con el jefe inmediato 
Para realizar la implementación de la tesis se mantuvo una conversación con el jefe 
inmediato, para que podamos tomar fotos y nos pueda proporcionar los datos de la 
empresa y registros que nos ayude a proceder dicha implementación. 
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productos de desmedros (productos con falla total, no apto para la venta) y los productos 
en buen estado. Para ello se utilizó ciertos criterios para autoevaluación (anexo 7). 
 Aplicación de Seiton (orden) 
 Aplicación de Seiso (limpieza) 
 Implementación del área de recepción 
La implementación consistió en realizar un flujograma y analizar los procedimientos del 
área, para determinar cuáles son los pasos adecuados que se debe modificar para la 
buena recepción y que sea más fluido. 
Con la realización de diagramas de flujo nos permitió hacer el recorrido y la recepción 
de los pedidos de los proveedores sean más eficientes. 
 Aplicación Seiketsu (estandarización) 
 Implementación del almacenamiento 
Para ello se necesitó el apoyo de los 60 colaboradores del almacén este proceso inicio el 
24 de diciembre, ya que el sábado 23 de diciembre del 2018 se cerró las ventas y culminó 
el sábado 5 de enero del 2019. Asimismo, se utilizó el método del ABC para clasificar 
de acuerdo a los ítems. Para la aplicación del Seiton se utilizó ciertos criterios para 
autoevaluación (anexo 8). 
Se inició el lunes 7 de enero de enero del 2019 y culmino el sábado 16 de marzo.  
Para este paso se realizó una charla de concientización el día lunes 7 de enero del 2019, 
fecha que inicio la apertura de ventas del año 2019 y se explicó la importancia de la 
limpieza y también se explicó que el personal que no limpiara su área de trabajo tendría 
una amonestación ejemplar, previa a dos llamados de atención por parte del supervisor 
correspondiente. La charla fue ejecutada previa autorización del jefe de almacén. Para 
ello se utilizó ciertos criterios para autoevaluación (anexo 9). 
Se realizó el seguimiento consistió en el recorrido del almacén a las 8 am, ya que en este 
horario el turno de amanecida culmina sus actividades y se puede visualizar si están 
cumpliendo con las normas de limpieza. El siguiente recorrido se realizó a las 11 am, en 
este horario los colaboradores de despacho culminan de cargar los pedidos a los 
camiones, y se puede observar el orden en el que lo dejan. Para esta función nos 
apoyamos de un colaborador designado para que regrese a su lugar las mercaderías 
sobrantes, de este modo se permitió mantener el orden y la limpieza. Para ello se utilizó 




La implementación del almacenamiento se realizó mediante la ayuda del método 5S', 
permitiendo eliminar desmedros que se encontraban en el segundo piso del área de 
despacho. 
 Aplicación de Shitsuke (disciplina) 
 Implementación del inventario 
 
 












En esta etapa y la última se realiza seguimientos para el buen funcionamiento de todas 
las metodologías del 5 S'. Para ello se utilizó ciertos criterios para autoevaluación (anexo 
11). 
La empresa ferretera no realizaba el inventario y si lo hacía era solo cuando faltaba stock, 
es decir solo cuando era necesario, pero no todos los días, a partir de ese punto se empezó 
a realizar la implementación de este sistema, se creó una base de data de 40 inventarios 
cíclicos para poder compáralo con la base de datos después de la implementación y se 
elaboró un Excel que contiene todos los ítems que así mismo se insertó la fórmula para 
calcular la exactitud de registros de inventario. Los inventarios con este nuevo sistema 
se realizan todos los días (lunes a viernes) en las mañanas. 
Los investigadores se comprometen a respetar la veracidad de los resultados, la 
confiabilidad de los datos suministrados por la empresa ferretera, y discreción con 
respecto a la identidad de los individuos y de los objetos que participan en el estudio 
27 
 
Cuadro 1: Pedidos entregados conformes 













3.1 Resultados antes de la implementación 
3.1.1 Fiabilidad (Pedidos Entregados Conformes) 
De los 40 registros diarios se encontró que los pedidos entregados conformes estaban 
alrededor de 79.57 pedidos, el 50% del registro presento una entrega menor o igual a 80.98 
pedidos, la cantidad de pedidos entregados más frecuentes fue de 65.03, siendo el máximo 
90.87 pedidos y el mínimo de 65.03 pedidos entregados. 
Análisis de la simetría y Kurtosis 
En el gráfico 1 se aprecia que los registros diarios de los pedidos entregados conformes, 
presentan una distribución simétrica y mesocúrtica. Lo que indica una tendencia a la 
normalidad de los datos. 
Gráfico 1: Histograma de número de pedidos entregados conformes anulados antes de la implementación 




Gráfico 2: Gráfico de “cajas y bigotes “de número de pedidos entregados conformes antes de la 
implementación de Gestión de Almacén, en una empresa ferretera. Ate, 2019. 
 
Cuadro 2: Pedidos entregados puntualmente 
en una empresa ferretera. 2019 
 
 
Análisis de la simetría y Kurtosis 
Análisis de datos perdidos 
En el gráfico 2 se puede apreciar con respecto a la cantidad de pedidos antes de la 
implementación no se encontraron datos perdidos. Lo que indica una tendencia a la 
normalidad. 
3.1.2 Capacidad de Respuesta (Pedidos Entregados Puntualmente) 
De los 40 registros diarios se encontró que los pedidos entregados puntualmente estaban 
alrededor de 82.60 pedidos, el 50% del registro presento una entrega menor o igual a 83.48 
pedidos, la cantidad de pedidos entregados más frecuentes fue de 81.91, siendo el máximo 
91.57 pedidos y el mínimo de 71.2 pedidos entregados. 
En el gráfico 3 se aprecia que los registros diarios de los pedidos entregados puntualmente, 
presentan una distribución simétrica y mesocúrtica. Lo que indica una tendencia a la 




Gráfico 3: Histograma de número de pedidos entregados puntualmente antes de la implementación de 
Gestión de Almacén, en una empresa ferretera. Ate, 2019 
 
Gráfico 4: Gráfico de “cajas y bigotes “de pedidos entregados puntualmente antes de la 




Análisis de datos perdidos 
En el gráfico 4 se puede apreciar con respecto a los pedidos entregados puntualmente antes 
de la implementación no se encontraron datos perdidos. Lo que indica una tendencia a la 
normalidad. 
 
3.1.3 Satisfacción del Cliente 
De los 40 registros diarios se encontró que el número de satisfacción del cliente estaba 
alrededor de 65.84 pedidos, el 50% del registro presento una entrega menor o igual a 66.26 
30 
 
pedidos, la cantidad de pedidos entregados más frecuentes fue de 71.75, siendo el máximo 
77.69 pedidos y el mínimo de 49.95 pedidos entregados. 
 
Cuadro 3: Satisfacción del cliente 
en una empresa ferretera 2019 
Análisis de la simetría y Kurtosis 
En el gráfico 5 se aprecia que los números de satisfacción del cliente, presentan una 
distribución simétrica y mesocúrtica. Lo que indica una tendencia a la normalidad de 
los datos. 
 
Gráfico 5: Histograma de registro de satisfacción del cliente antes de la implementación de Gestión de 
Almacén, en una empresa ferretera. Ate, 2019. 
 
Análisis de datos perdidos 
En el gráfico 6 se puede apreciar con respecto al registro de satisfacción del cliente antes 







Grafico 6: Gráfico de “cajas y bigotes “de satisfacción del cliente antes de la implementación de Gestión 
de Almacén, en una empresa ferretera Ate, 2019. 
 
 
3.2 Resultados de la implementación 
 
La implementación de la gestión de almacén en la empresa ferretera inicio el día lunes 3 de 
diciembre del 2018, se aplicó el método de las 5S' (como apoyo) para obtener un orden en 
el almacén y el método ABC. Para la primera etapa, nos apoyamos de 5 colaboradores, de 
los cuales uno era operador de montacargas. El horario de trabajo fue de 1:30 pm a 5 pm, de 
lunes a viernes. 
 
Paso 1: La implementación de las 5 S´s 
Como estrategia para el inventario de fin de año, la empresa ferretera, optó por la designación 
de un personal a cargo de del ordenamiento del almacén, para el fácil conteo de todos los 
productos existentes. Se nos designó esta función y como estrategia de ordenamiento se 
implementó y ejecuto el método de las 5 S´s. 
La responsabilidades y cargo se nos fueron entregadas el lunes 26 de noviembre del 2018. 
Se informó al resto de los colaboradores la aplicación de este método, el día 3 de diciembre 
del 2018, el encargado de dar el anuncio fue el jefe de almacén, el señor Carlos Torrealba, 







Figura 5. Productos observados, desmedros y buen estado combinados antes y después de la 
implementación. 
 
Figura 6. Después se prosiguió a roturarlos y empaquetarlos 
Paso 2: Elaboración de actividades de la implementación de las 5 S´s 
De acuerdo al Gantt que tenía la gerencia de logística, se alineo las actividades designadas 
para la aplicación del método 5S´s. (Anexo 12) 
Paso 3: Implementación y ejecución Seiri 
Se inició aplicando el primer paso de las 5S´s Seiri: “Selección”. El cual inicio el lunes 3 de 
diciembre y culmino el sábado 23 de diciembre, consistió en separar los productos 
observados (aquellos que tenía alguna falla, pero aún tenían valor), los productos de 
desmedros (productos con falla total, no apto para la venta) y los productos en buen estado 




Figura 7. Finalmente se puso en el almacén (en el lugar idóneo) 
 
La separación de estos productos se debe al proceso de preparación de pedidos, ya que 
durante la selección de los productos suelen caerse algunos o desubicarlos al realizar la 
verificación del pedido, todo ello genera un desorden y la combinación de estos tres tipos de 
estados de los productos. Este proceso de clasificación permitió eliminar espacio utilizados 
inútilmente por aquellos productos que no generan valor, y de ese modo apertura espacio 
para el almacenaje de nuevo productos y espacio para colocar más de aquellos que tienen 
mayor rotación y se prosiguió a roturarlos y empaquetarlos  
 
Luego de trabajar en equipo y conversar con todo el personal del almacén se puedo modificar 
y se trasladó las cajas según clasificación en los espacios destinados para su posible venta a 
traslado a un depósito, llegando a generar espacios disponibles para la transición y fácil 
ubicación y preparación de los productos al momento del requerimiento de pedidos de los 
clientes. Y se utilizó ciertos criterios para la implementación (Anexo 7.) 
 
Paso 4: Implementación y ejecución Seiton 
El segundo paso de las 5S´s es Seiton: “Orden”. Para ello se necesitó el apoyo de los 60 
colaboradores del almacén este proceso inicio el 24 de diciembre, ya que el sábado 23 de 




Figura 8. Desorden en el almacén, los productos no están en su ubicación correspondiente antes, y 
después de la implementación. 
 
Para este paso nos apoyamos del método ABC. De los cuales utilizamos ciertos criterios para 
la elaboración, se analizó y clasificó de acuerdo el costo, demanda, volumen (Anexo 14) de 
los más de 2093 ítems de la empresa ferretera se clasifico y se ordenó. Luego se filtró y se 
aplicó el ABC por código de productos según la familia.  
 
Se rotuló de acuerdo a este criterio uno por uno los productos con su código y descripción 
correspondiente, en un tamaño de letra visible, el cual a la fecha ayuda en el proceso de 
preparación. 
 
Los pasadizos del almacén están divididos por familia de marcas, no se modificó esa 
división, pero si el orden individual de cada producto, con la selección previa del primer 
paso se generó espacio para colocar los productos según los que tenía mayor demanda. Y se 
utilizó ciertos criterios para la implementación (Anexo 8) 
 
Paso 5: Implementación y ejecución Seiso 
El tercer paso de las 5S´s, Seiso: “Limpieza”. Durante el proceso de preparación se genera 
desperdicios de cartones, precintos, bolsas, papeles, restos de cinta adhesiva y de stickers de 





Figura 9. Restos de artículos y papeles en el almacén antes, y después de la implementación 
 
 
Figura 10. Restos de cartón, precintos y papeles en los pasadizos del almacén antes, y después de la 
implementación. 
 
Para este paso se realizó una charla de concientización el día lunes 7 de enero del 2019, fecha 
que inicio la apertura de ventas del año 2019, por lo cual no había muchos pedidos y se pudo 
aprovechar el tiempo y el orden que tenía el almacén. En esta charla se explicó la importancia 
de la limpieza en el área de trabajo denominado almacén, se recolecto la firma de los 
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Figura 11. Productos de desmedro rotulados y embalados. 
 
De esta manera quedaron libre estos cuatro espacios, con la selección y limpieza, se 
almaceno productos que tenemos almacenados en Savaar, que en un almacén alquilado. Y 
se utilizó ciertos criterios para la implantación (Anexo 9). 
 
Paso 6: Implementación del área de recepción   
En el área de recepción se analizó y realizó cambios con la implementación de Gestión de 
colaboradores del almacén, en la cual se explicaba que el personal que no limpiara su área 
de trabajo tendría una amonestación ejemplar, previa a dos llamados de atención por parte 
del supervisor correspondiente. La charla fue ejecutada previa autorización del jefe de 
almacén.  
 
Paralelo a esta charla se ordenó y se clasificó los productos seleccionados en el paso tres, ya 
que la cantidad de elementos recolectados sumados a los de años anteriores que no habían 
sido jamás administrados, estos generaron cuatro espacios. Se inició el lunes 7 de enero de 
enero del 2019 y culmino el sábado 16 de marzo.  
Para esta selección y limpieza nos apoyamos en cuatro colaboradores más el encargado de 
soporte de servicio de atención al cliente. Se registró en una base de datos todos los productos 
encontrados como desmedros y en otra los encontrados como observados, para dicha 
clasificación el encargado de soporte de SAC, apoyo en la correcta selección. Se obtuvo 35 
pallets (mediada) de desmedros. Se gestionó el traslado de la mercadería a la empresa, para 
su respectiva destrucción. El día 29 de marzo se llevó el primer lote de desmedros, 




Almacén. Antes la recepción era llevada a cabo por un operario de almacén, el cual tenía 
que solicitar las firmas de recepción de los proveedores al jefe de inventarios, así mismo este 
tenía que comparar la orden de compra con la factura y la guía (Figura 12). Esto no permitía 
una fluidez en el proceso, además el operador logístico esperaba que descargaran toda la 
mercadería y recién iba a verificar el contenido, por lo cual podía obviar que los productos 
estén en buena condición o sea la cantidad solicitada. Una vez terminado el proceso de 
verificación del producto físico, nuevamente se acercaba al jefe de inventario para sellar los 
cargos del proveedor. Finalizada esta tarea, el jefe de inventarios cargaba al sistema la factura 
solicitada, sin tener la certeza que se recibió correctamente el pedido. La mercadería recibida 
se quedaba fuera del almacén, hasta que llegara un operario de otro turno y lo coloque a su 
lugar determinado. Se realizó un diagrama de flujo de recepción del antes (Figura 14) 
 
                                            Figura 12. Recepción Antes de la implantación  
  
Con la realización de diagramas de flujo (Figura 15), nos permitió hacer el recorrido y la 
recepción de los pedidos de los proveedores sean más eficientes, ya que con la presencia del 
asistente de inventarios (el cual fue capacitado durante el periodo de implementación, 
aproximadamente 2 semanas), el proceso se volvió más fluido, pues el asistente se encarga 
de la recepción desde que encarga va observando los productos tanto cantidad como calidad. 
Además, tiene la autoridad de sellar los cargos y de ingresar los productos solicitados al 
sistema. Además, se observa en el diagrama de flujos del después de la implementación que 
existe un operario que se encarga de colocar los productos en su lugar correspondiente una 




    
 
 


















BASE DE DATOS RECEPCIÓN ANTES 




10 3 4 75 
12 4 5 80 
13 3 4 75 
14 3 4 75 
15 3 4 75 
18 3 3 100 
19 4 4 100 
20 4 4 100 
21 4 5 80 
22 4 4 100 
23 4 4 100 
26 4 4 100 
27 3 3 100 
30 2 2 100 
31 5 5 100 
32 3 3 100 
33 3 3 100 
35 2 2 100 
36 2 2 100 
38 4 5 80 
39 5 5 100 
40 4 4 100 
BASE DE DATOS RECEPCIÓN DESPUÉS 
DÍA # DE O/C 
CONFORMES 




1 4 4 100 
2 3 3 100 
4 4 4 100 
5 3 3 100 
6 3 3 100 
7 5 5 100 
8 2 2 100 
10 3 3 100 
12 4 5 80 
13 2 2 100 
14 2 2 100 
15 4 4 100 
18 4 4 100 
19 4 4 100 
20 5 5 100 
21 4 4 100 
22 4 4 100 
23 4 5 80 
26 3 3 100 
27 4 4 100 
30 4 4 100 
31 4 4 100 
32 3 3 100 
33 4 4 100 
35 3 3 100 
36 5 5 100 
38 5 5 100 
39 3 3 100 
40 5 5 100 
1 4 5 80 
2 4 4 100 
4 4 4 100 
5 3 4 75 
6 5 5 100 
7 3 3 100 
8 3 3 100 






 Gráfico 7: comparación del antes y el después de la implementación.   
 
Figura 13.  Charlas realizadas a los trabajadores de la empresa 
ferretera. 
 
El seguimiento consistió en el recorrido del almacén a las 8 am, ya que en este horario el 
turno de amanecida culmina sus actividades y se puede visualizar si están cumpliendo con 








1 2 4 5 6 7 8 10 12 13 14 15 18 19 20 21 22 23 26 27 30 31 32 33 35 36 38 39 40
% ANTES RECEPCIÓN %DESPUÉS RECEPCIÓN
 
Paso 7: Implementación y ejecución Seiketsu 
El cuarto paso de las 5S´s, Seiketsu: “Estandarización”. Luego de la charla del 7 de enero, 
se realizó el seguimiento de las áreas de trabajo para supervisar su limpieza, y de manera de 
recordar la importancia de la limpieza en el ambiente laboral. Este paso se realizó hasta el 




104003 CANALETA 10 X 15 (30) PVC"HOME LIGHT"2 MTS 
104005 CANALETA 10 X 20 (30) PVC"HOME LIGHT"2 MTS 
104007 CANALETA 14 X 24 (25) PVC"HOME LIGHT"2 MTS 
104009 CANALETA 19 X 39 (15) PVC"HOME LIGHT"2 MTS 
colaboradores de despacho culminan de cargar los pedidos a los camiones, y se puede 
observar el orden en el que lo dejan. Para esta función nos apoyamos de un colaborador 
designado para que regrese a su lugar las mercaderías sobrantes, de este modo se permitió 
mantener el orden y la limpieza. Y se utilizó ciertos criterios para la evaluación (Anexo 10). 
 
Paso 8: Implementación del área de almacenamiento  
La empresa ferretera tiene 5000 m2, de los cuales 4000 m2 están destinados para el almacén. 
Los 1000 m2 se dividen en el área administrativa, área de despacho y un área destinada los 
desmedros acumulados por años. Esta área de desmedro abarca 100 m2 en el segundo piso 
del área de despacho y otros 100 m2 en el tercer piso (Tabla 8).  
Al aplicar la metodología de las 5s, esta ayudo a eliminar los desmedros adquiridos durante 
años en el segundo piso del área de despacho (Tabla 9). Se adquirió gran espacio importante 
para almacenar mercadería que se tenía en almacenes alquilados Como es el caso de código 
110292 (Llanta sola p/carret.ligera s/cámara 11856 Ttruper) y al código 010318 (Inflador de 
pedal 1 pistón 14878 Truper). Además, se liberó espacio en los racks del pasillo 8 que 
contenían en total 5 paletas con desmedro ya separado de al inicio de la implementación.  
Con este nuevo espacio se almaceno los siguientes códigos para el picking,  
ya que por su volumen tenían un lugar determinado lejos del área del picking (Figura 14). 
 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
104001 CANALETA 10 X 10 (50) PVC"HOME LIGHT"2 MTS 
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1 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.69 
2 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.68 
3 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.68 
4 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.67 
5 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.67 
6 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.66 
7 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.65 
8 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.65 
9 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.64 
10 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.64 
11 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.63 
12 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.62 
13 S/. 98,762.40 4000 S/. 24.62 







15 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
16 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
17 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
18 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
19 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
20 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
21 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
22 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
23 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
24 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
25 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 
26 S/. 105,794.62 4000 S/. 26.45 








28 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
29 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
30 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
31 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
32 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
33 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
34 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
35 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
36 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
37 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
38 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
39 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
40 S/. 99,206.83 4000 S/. 24.80 
     








Tabla 9: Registro de los costos de almacenamiento después 
 
 








1 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
2 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
3 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
4 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
5 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
6 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
7 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
8 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
9 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
10 S/. 79,749.00 4000 S/. 19.94 
11 S/. 79,749.00 4009.84 S/. 19.89 
12 S/. 79,749.00 4009.84 S/. 19.89 
13 S/. 79,749.00 4009.84 S/. 19.89 





15 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
16 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
17 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
18 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
19 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
20 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
21 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
22 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
23 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
24 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
25 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 
26 S/. 101,632.00 4044.52 S/. 25.13 





28 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
29 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
30 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
31 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
32 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
33 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
34 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
35 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
36 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
37 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
38 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
39 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
40 S/. 94,011.91 4090.07 S/. 22.99 
 
COSTO TOTAL OPERATIVO 
DÍA 














Gráfico 8: comparación del antes y el después de la implementación de almacenamiento 
 
 









2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40
COATO M2 ANTES COSTO M2 DESPUÉS
MES ALTURA LARGO ÁREA CM2 ÁREA M2 
ÁREA 
ACUMULADO 
MARZO 240 410 98400 9.84 9.84 
ABRIL  240 1035 248400 24.84 34.68 
MAYO 240 453 108720 10.87 45.55 




Figura 15.  Seguimientos para el buen desarrollo de la 5 S' 
Paso 10: Implementación del inventario 
No se realizaba el inventario diario solo se realizaba cuando existía faltante de stock dado 
que ventas solicitaba productos que no había físicamente en el almacén, pero si en el sistema. 
Por ello, se creó una base de data de 40 inventarios cíclicos para poder compáralo con la 
base de datos después de la implementación (Tabla 10, 11) 
Durante la implementación se elaboró un Excel que contiene todos los ítems que maneja la 
empresa ferretera (Anexo 14 y 15), así mismo se insertó la fórmula para calcular la exactitud 
de registros de inventario (ERI), realizándose los inventarios de lunes a viernes, los 
inventarios se realizan en las mañanas porque no se generan ventas, por ende, no hay 
movimiento de kardex, lo cual facilita la contabilización de los ítems de manera exacta. 
Los criterios para realizar los inventarios cíclicos son: productos de mayor costo, productos 
de menor cantidad, productos que generan más notas de créditos, productos con mayor 
demanda y productos con menor demanda. De acuerdo a la clasificación del ABC se toma 
dos criterios para cada ítem aproximadamente (Anexo 13). 
 
 
Paso 9: Implementación de Shitsuke (Disciplina) 
En esta etapa y la última se realiza seguimientos de las anteriores fases para evitar que se 
rompan los procedimientos ya establecidos en la organización, y de esta manera formar la 
autodisciplina y el cumplimiento de normas y procedimientos adoptados (Figura 15). y se 
utilizó ciertos criterios para implementación (Anexo 12). 
48 
 

































BASE DE DATOS ERI ANTES 
DÍA 
# DE ÍTEMS 




1 2 3 67 
2 0 3 0 
4 5 6 83 
5 5 6 83 
6 6 9 67 
7 4 6 67 
8 4 5 80 
10 4 5 80 
12 3 5 60 
13 3 5 60 
14 6 8 75 
15 6 7 86 
18 5 6 83 
19 0 6 0 
20 0 4 0 
21 5 9 56 
22 7 7 100 
23 5 7 71 
26 3 5 60 
27 2 5 40 
30 3 4 75 
31 8 10 80 
32 0 6 0 
33 0 6 0 
35 4 5 80 
36 4 6 67 
38 6 7 86 
39 3 5 60 
40 2 5 40 
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BASE DE DATOS ERI DESPUÉS 







1 4 5 80 
2 3 4 75 
4 5 6 83 
5 4 5 80 
6 3 4 75 
7 3 3 100 
8 5 6 83 
10 4 5 80 
12 4 4 100 
13 4 6 67 
14 5 6 83 
15 5 6 83 
18 4 4 100 
19 3 6 50 
20 8 10 80 
21 3 5 60 
22 4 4 100 
23 3 4 75 
26 3 4 75 
27 3 3 100 
30 2 2 100 
31 4 5 80 
32 110 126 87 
33 123 151 81 
35 4 5 80 
36 112 126 89 
38 130 151 86 
39 1 1 100 




Gráfico 9: comparación del antes y el después de la implementación del inventario 
 
Figura 16. Elaboración de informe diario de conteo cíclico 









1 2 4 5 6 7 8 10 12 13 14 1518 19 20 21 222326 27 30 31 3233 35 36 38 39 40
% ERI ANTES % ERI DESPUÉS
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1 39338 2329 94.08 
2 92661 4316 95.34 
3 100080 4677 95.33 
4 96865 4428 95.43 
5 103968 4347 95.82 
6 110059 4548 95.87 
7 69123 4032 94.17 
8 99782 3089 96.90 





10 74894 2367 96.84 
11 101882 3747 96.32 
12 10236 452 95.58 
13 55592 2137 96.16 
14 86672 4148 95.21 
15 128417 4580 96.43 
16 131458 4676 96.44 
17 126285 4896 96.12 
18 80748 3684 95.44 
19 70525 3459 95.10 
20 89124 4499 94.95 
21 135795 4461 96.71 
22 116199 4227 96.36 
23 108436 4311 96.02 
24 108905 4089 96.25 
25 37821 1881 95.03 
26 55876 2558 95.42 
27 60565 2677 95.58 
28 108183 4189 96.13 
29 109029 4147 96.20 
30 59396 3294 94.45 
31 105494 4728 95.52 
32 73061 4189 94.27 
33 103158 4147 95.98 
34 92645 4294 95.37 
35 54781 2727 95.02 
36 98090 4436 95.48 
37 129043 4556 96.47 
38 89252 4791 94.63 
39 189734 6070 96.80 
40 98073 4165 95.75 
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1 86772 2776 96.80 
2 42812 716 98.33 
3 99708 1077 98.92 
4 98628 828 99.16 
5 92155 747 99.19 
6 120734 948 99.21 
7 104814 1432 98.63 
8 80727 489 99.39 
9 82723 1651 98.00 
10 131694 767 99.42 
11 114662 1147 99.00 
12 94712 752 99.21 
13 99091 837 99.16 
14 39494 548 98.61 
15 98747 980 99.01 
16 122008 1076 99.12 
17 106178 1296 98.78 
18 134032 1084 99.19 
19 107812 2859 97.35 
20 76220 899 98.82 
21 105610 861 99.18 
22 125332 627 99.50 
23 93007 711 99.24 
24 152432 489 99.68 
25 38270 1381 96.39 
26 34074 458 98.66 
27 65564 2077 96.83 
28 75669 589 99.22 
29 74477 547 99.27 
30 74196 694 99.06 
31 99759 2128 97.87 
32 47048 589 98.75 
33 78631 547 99.30 
34 94919 694 99.27 
35 93031 2127 97.71 
36 154023 836 99.46 
37 116690 956 99.18 
38 46302 1691 96.35 
39 105140 1470 98.60 





Con la implementación de Gestión de Almacén se pude reducir el porcentaje de reclamos de 




Tabla 13. Porcentaje de reclamos después de la implementación 
 
 
Por último, se analizó la base de datos de Fiabilidad (pedidos entregados conformes) 
Capacidad de respuesta (pedidos entregados puntualmente) y Satisfacción del cliente, 












0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
CONFORMIDAD ANTES CONFORMIDAD DESPUÉS
CONCEPTO DE RECLAMOS ÁREA No. CASOS %
NO SOLICITADO AL VENDEDOR VENTAS 6399 25%
PRODUCTO EN MAL ESTADO COMPRAS 3584 14%
CLIENTE DESISTIO / SIN EFECTIVO VENTAS 3584 14%
ANULACIÓN POR DESPACHO TARDÍO VENTAS 3584 14%
OMISIÓN DE DESCUENTO VENTAS 2560 10%
ERROR EN PREPARACIÓN OPERACIONES 2048 8%
NO CONFORME CON LAS CARACTERÍSTICAS VENTAS 2048 8%
FALTANTE DE STOCK OPERACIONES 768 3%
NO CONFORME CON PRECIO/CONDICIÓN PAGO VENTAS 512 2%
ANULACIÓN POR ERROR EMISIÓN DOC. OPERACIONES 512 2%
RECLAMOS VS. CONCEPTO DE RECLAMOS ABRIL
conformidad = 
(𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑡𝑒𝑚𝑠−𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑖𝑡𝑒𝑚𝑠)
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑡𝑒𝑚𝑠
 X 100 
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Gráfico 10: Implementación de capacidad de respuesta (pedidos entregados puntualmente) 
 
1 82 106 77.36
2 154 179 86.03
3 215 245 87.76
4 218 261 83.52
5 252 269 93.68
6 228 286 79.72
7 181 222 81.53
8 251 270 92.96
9 243 273 89.01
10 261 296 88.18
11 323 369 87.53
12 193 221 87.33
13 255 314 81.21
14 125 144 86.81
15 197 213 92.49
16 239 269 88.85
17 249 286 87.06
18 211 242 87.19
19 141 155 90.97
20 235 260 90.38
21 265 314 84.39
22 258 311 82.96
23 304 343 88.63
24 242 295 82.03
25 218 243 89.71
26 210 249 84.34
27 169 215 78.60
28 163 214 76.17
29 195 260 75.00
30 225 300 75.00
31 139 181 76.80
32 220 245 89.80
33 292 329 88.75
34 263 292 90.07
35 308 332 92.77
36 212 250 84.80
37 208 231 90.04
38 277 316 87.66
39 324 367 88.28
40 282 344 81.98
PUNTUALMENTE







1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213141516171819202122232425262728293031323334353637383940
PEDIDOS ENTREGADOS PUNTUALMENTE DESPUES
PEDIDOS ENTREGADOS PUNTUALMENTE 






Tabla15: Base de datos de fiabilidad (pedidos entregados conformes) después  
 
 
Gráfico 11: Implementación de fiabilidad (pedidos entregados conformes) después 
1 96 106 90.57
2 134 179 74.86
3 173 245 70.61
4 242 261 92.72
5 212 269 78.81
6 261 286 91.26
7 178 222 80.18
8 238 270 88.15
9 224 273 82.05
10 256 296 86.49
11 334 369 90.51
12 167 221 75.57
13 282 314 89.81
14 119 144 82.64
15 166 213 77.93
16 202 269 75.09
17 264 286 92.31
18 197 242 81.40
19 132 155 85.16
20 182 260 70.00
21 279 314 88.85
22 260 311 83.60
23 303 343 88.34
24 262 295 88.81
25 228 243 93.83
26 189 249 75.90
27 196 215 91.16
28 160 214 74.77
29 195 260 75.00
30 217 300 72.33
31 171 181 94.48
32 208 245 84.90
33 278 329 84.50
34 248 292 84.93
35 274 332 82.53
36 213 250 85.20
37 200 231 86.58
38 292 316 92.41
39 299 367 81.47
40 299 344 86.92
CONFORMES
# TOTAL DE PEDIDOS 
ENTREGADOS






1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213141516171819202122232425262728293031323334353637383940
PEDIDOS ENTREGADOS CONFORMES DESPUES











1 62.79 70.60 
2 55.51 64.40 
3 58.20 61.97 
4 66.44 77.44 
5 63.53 73.83 
6 71.75 72.65 
7 69.33 70.15 
8 73.36 81.95 
9 66.55 73.03 
10 64.77 76.26 
11 54.83 79.23 
12 75.55 76.00 
13 72.23 76.25 
14 71.35 71.74 
15 70.92 73.29 
16 58.44 58.79 
17 64.73 80.37 
18 77.56 70.98 
19 61.33 77.47 
20 54.45 63.27 
21 57.51 74.99 
22 66.29 69.35 
23 66.91 78.29 
24 75.03 72.86 
25 66.23 84.17 
26 65.45 64.02 
27 49.95 71.66 
28 58.00 67.68 
29 58.00 60.12 
30 58.00 73.59 
31 56.87 72.55 
32 71.77 76.23 
33 77.00 77.60 
34 68.49 76.50 
35 54.84 76.56 
36 57.01 72.25 
37 62.58 77.96 
38 65.92 81.00 
39 75.00 77.69 





Gráfico 12: comparación del antes y el después de la implantación de satisfacción del cliente 
 
Cuadro 4: Pedidos entregados conformes 












1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213141516171819202122232425262728293031323334353637383940
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE ANTES SATISFACCIÓN DEL CLIENTE DESPUÉS
La comparación del antes y después de la implementación de satisfacción del cliente, el 
resultado fue óptimo. Es decir, incrementó con la aplicación de Gestión de Almacén y con 
la ayuda de la metodología 5S y ABC.   
 
3.3 Resultados después de la implementación  
3.3.1 Fiabilidad (Pedidos Entregados Conformes) 
De los 40 registros diarios se encontró que los pedidos entregados conformes estaban 
alrededor de 84.04 pedidos, el 50% del registro presento una entrega menor o igual a 84.92 
pedidos, la cantidad de pedidos entregados más frecuentes fue de 80.00, siendo el máximo 




Gráfico 13: Histograma de número de pedidos entregados conformes anulados antes de la implementación 




Gráfico 14: Gráfico de “cajas y bigotes “de número de pedidos entregados conformes antes de la 
implementación de Gestión de Almacén, en una empresa ferretera. Ate, 2019. 
 
 
Análisis de la simetría y Kurtosis 
En el gráfico 13 se aprecia que los registros diarios de los pedidos entregados conformes, 
presentan una distribución simétrica y mesocúrtica. Lo que indica una tendencia a la 
normalidad de los datos. 
Análisis de datos perdidos 
En el gráfico 14 se puede apreciar con respecto a la cantidad de pedidos antes de la 




Cuadro 5: Pedidos entregados puntualmente 
en una empresa ferretera. 2019 
 
 
Análisis de la simetría y Kurtosis 
En el gráfico 15 se aprecia que los registros diarios de los pedidos entregados puntualmente, 
presentan una distribución simétrica y mesocúrtica. Lo que indica una tendencia a la 
normalidad de los datos.  
 
Gráfico 15: Histograma de número de pedidos entregados puntualmente antes de la implementación de 






3.3.2 Capacidad de Respuesta (Pedidos Entregados Puntualmente) 
De los 40 registros diarios se encontró que los pedidos entregados puntualmente estaban 
alrededor de 85.68 pedidos, el 50% del registro presento una entrega menor o igual a 87.26 
pedidos, la cantidad de pedidos entregados más frecuentes fue de 75.00, siendo el máximo 




Gráfico 16: Gráfico de “cajas y bigotes “de pedidos entregados puntualmente antes de la 
implementación de Gestión de Almacén, en una empresa ferretera. Ate, 2019. 
Cuadro 6: Satisfacción del cliente 





Análisis de datos perdidos 
En el gráfico 16 se puede apreciar con respecto a los pedidos entregados puntualmente antes 




3.3.3 Satisfacción del Cliente 
De los 40 registros diarios se encontró que el número de satisfacción del cliente estaba 
alrededor de 71.76 pedidos, el 50% del registro presento una entrega menor o igual a 72.65 
pedidos, la cantidad de pedidos entregados más frecuentes fue de 58.00, siendo el máximo 





Gráfico 17: Histograma de registro de satisfacción del cliente antes de la implementación de Gestión de 
Almacén, en una empresa ferretera. Ate, 2019. 
 
Análisis de datos perdidos 
En el gráfico 18 se puede apreciar con respecto al registro de satisfacción del cliente 
antes de la implementación no se encontraron datos perdidos. Lo que indica una 
tendencia a la normalidad. 
 
 
Grafico 18: Gráfico de “cajas y bigotes “de satisfacción del cliente antes de la implementación de Gestión 
de Almacén, en una empresa ferretera Ate, 2019. 
 
 
Análisis de la simetría y Kurtosis 
En el gráfico 17 se aprecia que los números de satisfacción del cliente, presentan una 




Cuadro 7: Prueba de Kolmogorov-Smirnov para el análisis de la normalidad de los datos 
antes y después de la implementación de la Gestión de Almacén 
 
 




a Corrección de significación de 




3.4 Prueba de hipótesis 
Considerando que se trabajó con una variable cuantitativa continua con mediciones repetidas 
antes y después de la implementación de la Gestión de Almacén, previo a la prueba de 
hipótesis se realizó la prueba de la normalidad de los datos, según el siguiente detalle: 
 
3.4.1. Prueba de la normalidad 
Considerando que se contó con 40 datos antes y después de la medición se utilizó la prueba 
de Kolmogorov-Smirnov, cuyos resultados se muestran en el Cuadro 7, donde se puede 
apreciar que con un nivel de confianza del 95%, los datos no presentan distribución normal 
(p<0,05), para Satisfacción del cliente; para el caso de Fiabilidad (pedidos entregados 
conformes y Capacidad de respuesta (pedidos entregados puntualmente) los datos presentan 
distribución normal. 
 
3.4.2. Pruebas estadísticas seleccionadas 
Para el caso de satisfacción del cliente dado que los datos no presentan distribución normal 
se utilizó la prueba de Wilcoxon y en los casos de fiabilidad (pedidos entregados conformes) 
y capacidad de respuesta (pedidos entregados puntualmente) y dado que los datos presentan 
distribución normal se utilizó la prueba de la T de Student pareada. Para cada una de las 









Ho: µ1 = µ2 
Ha: µ1 ≠ µ2 
Donde: 
µ1 = Promedio de pedidos entregados conformes antes de la implementación de la Gestión 
de Almacén. 
µ2 = Promedio de pedidos entregados conformes después de la implementación de la 
Gestión de Almacén. 
 
En el Cuadro 8 se aprecian los resultados de la prueba de T de Student para pedidos 
entregados conformes (PEC), donde se puede apreciar que PEC antes de la implementación 
fue menor al promedio de PEC después de la implementación, siendo estas diferencias 
estadísticamente significativas (p<0,05), por lo que se puede concluir que la implementación 
de la Gestión de Almacén incrementó la fiabilidad (PEC) de 79,56 a 84.04 
 
Cuadro 8: Prueba de T de Student para la prueba de hipótesis de pedidos entregados conformes en la 
implementación de la Gestión de Almacén. 
 
 












84.0403 40 6.82233 1.07871 
 
 
3.4.4. Prueba de hipótesis para Capacidad de Respuesta (Pedidos entregados 
puntualmente) 
Hipótesis especifica 2. La Gestión de Almacén incrementa la Capacidad de 
Respuesta (Pedidos entregados puntualmente) en la empresa ferretera Ate, 2019. 
 
Hipótesis estadísticas: 
3.4.3. Prueba de hipótesis para Fiabilidad (Pedidos entregados conformes) 
Hipótesis especifica 1. La Gestión de Almacén incrementa la fiabilidad (pedidos 




Cuadro 9: Prueba de t de Student para la prueba de hipótesis de Pedidos entregados puntualmente en la 









Pedidos entregados puntualmente 
Antes 
82.9790 40 4.00216 0.63280 
-2,992 0.005 
Pedidos entregados puntualmente 
Después 
85.6838 40 5.16464 0.81660 
Ho: µ1 = µ2 
Ha: µ1 ≠ µ2 
Donde: 
µ1 = Promedio de Pedidos entregados puntualmente antes de la implementación de la 
Gestión de Almacén. 
µ2 = Promedio de Pedidos entregados puntualmente después de la implementación de la 
Gestión de Almacén. 
 
En el Cuadro 9 se muestran los resultados de la prueba de T de Student para Pedidos 
entregados puntualmente (PEP), donde se puede apreciar que el promedio de PEP antes de 
la implementación fue menor al promedio de PEP después de la implementación, siendo 
estas diferencias estadísticamente significativas (p<0,05), por lo que se puede concluir que 
la implementación de la Gestión de Almacén incrementó de 82.97 a 85.68 
3.4.5. Prueba de hipótesis para Satisfacción del cliente 
Hipótesis estadísticas: 
Ho: µ1 = µ2 
Ha: µ1 ≠ µ2 
Donde: 
µ1 = Promedio de Satisfacción del cliente antes de la implementación de la Gestión de 
Almacén. 
µ2 = Promedio de Satisfacción del cliente después de la implementación de la Gestión de 
Almacén. 
 
En el Cuadro 10 se muestran los resultados de la prueba de Wilcoxon para la satisfacción 
del cliente, donde se puede apreciar que el promedio de satisfacción del cliente antes de la 
implementación fue menor al promedio de satisfacción del cliente después de la 
implementación, siendo estas diferencias estadísticamente significativas (p<0,05), por lo que 
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 N Media 
Desv. 
Desviación Mínimo Máximo 
SC_ANTES 40 65,8443 7,50202 49,95 77,69 










13a 13,38 174,00 
Rangos positivos 27b 23,93 646,00 





















se puede concluir que la implementación de la Gestión de Almacén incrementó de 65.84 a 
71.76. 
 
Cuadro 10: Prueba de Wilcoxon para la prueba de hipótesis de satisfacción del cliente en la 
implementación de la Gestión de Almacén. 
66 
 
 De la cuadro 10 de la página 75 se puede evidenciar que la media de la 
satisfacción del cliente antes de la aplicación era de 65.84% luego de aplicar el 
tratamiento, la media resultó en 71.76%, evidenciando una mejora a 
consecuencia de la aplicación Gestión de Almacén  este resultado coincide con 
lo investigado por Ariluz (2018) “la tesis Aplicación de la Gestión de Almacenes 
para incrementar la satisfacción del cliente en el almacén de la empresa 
SCORPIO GROUP S.A Tienen como resultado que aplicando gestión de 
almacenes se logra incrementar significativamente la satisfacción del cliente, 




 De la tabla 9 de la página 74 se puede evidenciar que la media de capacidad de 
respuesta (pedidos entregados puntualmente) antes de la aplicación era de  
82.97% luego de aplicar el tratamiento la media resultó en a 85.68% 
evidenciando una mejora a consecuencia de la aplicación de Gestión de  almacén 
de la empresa ,este resultado coincide con lo investigado por Lara (2017) 
“Gestión Logística para la satisfacción de los clientes en una empresa industrial 
dando como conclusión el retraso en las entregas de los pedidos y la 





 De la tabla 8 de la página 73 se puede evidenciar que la media de Fiabilidad 
(pedidos entregados conformes) antes de la aplicación era de 79.56% luego de 
aplicar el tratamiento la media resultó en 84.04% evidenciando una mejora a 
consecuencia de la aplicación de Gestión de almacén de la empresa, este 
resultado coincide con lo investigado por Choquehuanca (2018) “La 
implementación de Gestión de almacenes en Lima. Se tuvo como resultado que 







 Se concluye que aplicando gestión de almacenes se logra incrementar 
significativamente la fiabilidad (pedidos entregados conformes), conforme se puede 
evidenciar en el cuadro 8 de la página 73, así mismo se puede evidenciar que la media 
de la fiabilidad de antes de la aplicación era de 79.56% luego de aplicar el tratamiento 
la media resultó en 84.04% evidenciando una mejora a consecuencia de la aplicación 
de la gestión de almacenes. La mejora significativa es 4.48%.  
 
 
 Se concluye que aplicando gestión de almacenes se logra incrementar 
significativamente la capacidad de respuesta (pedidos entregado puntualmente), 
conforme se puede evidenciar en el cuadro 9 de la página 74, así mismo se puede 
evidenciar que la media de la capacidad de respuesta de antes de la aplicación era de 
82.97%, luego de aplicar el tratamiento la media resultó en 85.68 evidenciando una 
mejora a consecuencia de la aplicación de la gestión de almacenes. La mejora 










 Se concluye que aplicando gestión de almacenes se logra incrementar 
significativamente la satisfacción del cliente, conforme se puede evidenciar en el 
cuadro 10 de la página 75, así mismo se puede evidenciar que la media de la 
satisfacción del cliente de antes de la aplicación era de 65.84%, luego de aplicar el 
tratamiento la media resultó en 71.76%, evidenciando una mejora a consecuencia de 








 Seguir realizando los inventarios cíclicos, para logra identificar aquellos 
productos que se encuentran en mínimas cantidades en el almacén y que por ende 
pueden perderse o confundirse con otros productos, así se podrá evitar los 
reclamos por faltantes de stock o error de preparación. 
 
 Tener un registro de lo que sale y entra en el almacén de desmedro, así se evitará 
el exceso y acumulación de productos observados o en mal estado. Además, se 
tendrá un mayor control de los productos que hay en ese almacén. 
 
 Integrar y comunicar a los colaboradores del área logística los cambios y mejoras 
realizadas, para que de este modo se estandaricen los procesos. De preferencia 
realizar un manual con la mejora de los procesos para que los futuros 











 Se recomienda seguir aplicando Gestión de almacén, para mantener el orden y 
fluidez de los procesos de la recepción, almacenamiento e inventarios de la 
empresa ferretera, ya que con la implementación se pudo reducir de 5% a 2.03% 
de satisfacción y poder lograr cumplir con los requerimientos de cliente, tanto en 
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Sacar los items de la orden
¿El item posee 
las caracteisti. 
y condiciones?













Anexo 6 Diagramas de flujo del Inventario 
s i  no esta  ok




Procesos a realizar Otros procesos SISTEMA (OFISSIS)
Preparardocumentos
Realizar conteo fisico
Analizar entrante con 
exixtencia
Notifica irregularidad
Si la irregularidad es por 
sobrantes















materiales y equipos 
necesarios, todos en 





BASURA EN EL PISO
Objetos innecesarios, 
basura y chatarra en el 
piso, perjudicando la 
circulación con riesgo de 
provocar accidentes.
Objetos innecesarios  en 
el piso perjudicando la 
circulación.
Objetos innecesarios  en 
el piso perjudicando la 
circulación.
Objetos 
innecesarios  en 
el piso , con 
indicación para 
moverlos.











materiales y equipos 
innecesarios separados 
de los necesarios. No se 
descarta lo innecesario. 
Existen herramientas, 
materiles y equipos 
innecesarios separados 
de los necesarios. Lo 
















Lo necesario esta 
separado de lo 
innecesario. No se 
descarta lo innecesario.
Lo necesario esta 
separado de lo 
innecesario. Lo necesario 
no esta acondicionado.




Solo esta  lo necesario, 
en buenas condicinones 
de uso.
CABLES Y OBJETOS 
EN ÁREAS  DE 
CIRCULACIÓN
No hay lugar para 
caminar. Existen 





Objetos apilados que 
dificultan la circulación. 
Objetos apilados 
que no perjudican 
lalibre circulación.
Anexo 7 
CRITERIOS PARA AUTOEVALUACIÓN EN FASE SELECCIONAR 
 





CRITERIOS PARA AUTOEVALUACIÓN EN FASE ORDENAR 
 
ORDENAR 1 2 3 4 5
Hay una identificación 



















Dificiles de localizar, 
sin identificación, ni 
lugar definido para 
guardar.
No hay nada 
identificado, ni el 
lugar ni las maquinas.
Faciles de localizar con 
identicación, lugar 
definido para guardar. 
Luego de su uso se 
retornan adecuadamente.
Estos lugares se 
utilizan para guardar 
objetosen forma 
rutinaria
Estos lugares se utilizan 
para guardar objetos en 
forma rutinaria en armarios 
y estanterias, no debajo de 
equipos.
Solo  se utiliza( arriba de 
las estanterias y armarios ) 
como lugar para guardar 
objeto en forma 
esporádica, no debajo de 
equipos.
No se utiliza( sobre ni 
debajo de estanterias, 
armarios y equipos) como 
lugar para guardar objeto.
Faciles dem localizar sin 
identicación,lugar definido 
para guardar. Luego de su 
uso no se retornan 
adecuadamente.
Faciles dem localizar con 
identicación, lugar 
definido para guardar. 




poseen ningun tipo de 
identificación del lugar 
donde guardar y lo que 
se guarda en ese lugar.
Parcialmente 
desordenados. No poseen 
ningun tipo de 
identificación del lugar 
donde guardar y lo que 
seguarda en eselugar.
Ordenados . No poseen 
ningun tipo de 
identificación del lugar 
donde guardar y lo que 
seguarda en eselugar.
Ordenados . Poseen 
parcialmente  
identificación del lugar 
donde guardar y lo que 
seguarda en eselugar.
Difiles de localizar, sin 
identificación, con lugar 
definido para guardar.
Los lugares y las maquinas 
estan parcialmente 
ordenados.
Los lugares estan 
identificados; la maquinas, 
parcialmente.
Todo esta identificado, 
sean lugares o maquinas
Solo  se utiliza( arriba de 
las estanterias y armarios ) 
como lugar para guardar 
objeto en forma rutinaria, 
no debajo de equipos.
Ordenados . Todo  posee  
identificación del lugar 





CRITERIOS PARA AUTOEVALUACIÓN EN FASE LIMPIAR 
 
LIMPIAR 1 2 3 4 5
PISOS
Permanentemente con 
polvo, papeles, strech 
films, precito y restos de 
cartón
Con polvo y cajas de 
cartón 
permanentemente.
Con polvo, se ensucian por 
mas que son barridos.




polvo, papeles, strech 
films, precito y restos de 
cartón
Con polvo y cajas de 
cartón 
permanentemente.
Con polvo, se ensucian por 
mas que Se limpien co 
trapo.





Deteriorados con oxido, 
sin pintura, no se limpan 
muy a menudo.
Deteriorados con oxido, 
sin pintura, se limpian 
poco.




polvo, hojas, documento, 
botellas y cascos.
Con polvo documentos 
permanentemente.
Con polvo, se ensucian por 
mas que son barridos.













El porcentaje de las tres 
primeras "s" se llegó a 
un 20%
El porcentaje de las tres 
primeras "s" se llegó a 
un 40%
El porcentaje de las tres 
primeras "s" se llegó a un 
60%
El porcentaje de las tres 
primeras "s" se llegó a 
un 80%
HÁBITAT DE LA 
PLANTA
Ruidosa, incorrecta y 
oscura. Resulta pesado 
el lugar, fria en 
invierno, calurosa en 
verano.
Sin ruidos, cómoda y 
luminosa. El lugar no 
resulta pesado fria en 
invierno y caluroso en 
verano.
Sin ruidos, cómoda y 
poco luminosa. El lugar es 
despejado  fria en 
invierno y caluroso en 
verano.
Sin ruidos, cómoda y 
luminosa. El lugar es 
agradable, 
temperaturas 




El grupo, entre 
inspección e 
inspeccion, no realizó 
ninguna acción de 
mejora.
El grupo, entre 
inspección e 
inspeccion,  realizó una 
acción de mejora.
El grupo, entre 
inspección e inspeccion,  
realizó tres  acciiones  de 
mejora.
El grupo, entre 
inspección e 
inspeccion,  realizó 
cinco  acciones de 
mejora.
CONTROL VISUAL No se conoce
Se conoce pero no se 
usa.
Se conoce, se aplica 
parcialmente ( mas del 
50%).






CRITERIOS PARA AUTOEVALUACIÓN EN FASE AUTODISCIPLINA 
 
 
AUTODISCIPLINA 1 2 3 4 5
El porcentaje de las 
cuatro primeras "s" 
se llegó a un 80%




APLICACIÓN DE LAS 
CUATRO "S"
El porcentaje de las 
cuatro primeras "s" se 
llegó a un 20%
El porcentaje de las 
cuatro primeras "s" se 
llegó a un 40%
El porcentaje de las 
cuatro primeras "s" se 
llegó a un 60%
Se cumple el 90% y 
100% sin 
seguimiento.
Se cumple con un 
fuerte seguimiento.
UNIFORME DE TRABAJO
No se tiene, la ropa 
que se usa esta sucia, 
manchado y rota. Las 
personas no tienen 
identificación.
Se tiene, pero sucio, 
manchado y roto. Las 
personas tienensu 
identificación pero no 
lo usan.
Se tiene, pero esta 
sucio. Las 
personastienen su 
identificación pero no 
lo usan.
Esta limpia en 
buenas condiciones. 
Las personas tiene 
su identificación 
pero no lo usan.
GRADO DE 




Se cumple menos del 
50% y bajo estricto 
seguimiento
Se cumple entre el 
50% y 50% bajo 
estricto seguimiento.


























036071 PINTURA SPRAY BLANCO MATE # 20 "KNAUF" 4995 4938 57 
036079 PINTURA SPRAY CELESTE # 32 "KNAUF" 1050 1057 -7 
          
036083 PINTURA SPRAY COBRE # 28 "KNAUF" 39 41 -2 
036085 PINTURA SPRAY CREAM YELLOW # 33 "KNAUF" 312 314 -2 
036087 
PINTURA SPRAY CROMO PREMIUM # 317 
"KNAUF" 5622 5453 169 
          
036095 PINTURA SPRAY VERDE PASTEL # 71 "KNAUF" 271 273 -2 
036103 PINTURA SPRAY GRIS # 84 "KNAUF" 811 528 283 
036105 PINTURA SPRAY JADE GREEN # 61 "KNAUF" 286 288 -2 
          
036107 PINTURA SPRAY LACA MATE # 33C "KNAUF" 542 460 82 
036117 PINTURA SPRAY MEDIUM BLUE # 21 "KNAUF" 340 365 -25 
036121 PINTURA SPRAY MEDIUM GRAY # 22 "KNAUF" 1 1 0 
          
036127 PINTURA SPRAY NEGRO MATE # 12 "KNAUF" 5906 5892 14 
036129 PINTURA SPRAY ORO PREMIUM # 318 "KNAUF" 4605 4606 -1 
036133 PINTURA SPRAY ROJO FUEGO # 73 "KNAUF" 24863 24865 -2 
          
036137 PINTURA SPRAY ROSADO # 79 "KNAUF" 161 163 -2 
036143 PINTURA SPRAY SILVER GRAY # 125 "KNAUF" 654 656 -2 
036145 PINTURA SPRAY VERDE IRLANDES # 45 "KNAUF" 261 252 9 
          
036147 PINTURA SPRAY METALICO VERDE # 302 "KNAUF" 178 181 -3 
036149 PINTURA SPRAY VERDE OSCURO # 48 "KNAUF" 30 49 -19 
036151 PINTURA SPRAY VIOLETA # 39 "KNAUF" 580 588 -8 
036153 
PINTURA SPRAY FLUORESCENTE AMAR # 101 
"KNAUF" 4 6 -2 
036155 
PINTURA SPRAY FLUORESCENTE AZUL # 105 
"KNAUF" 71 73 -2 
036057 PINTURA SPRAY AMARILLO LIMON # 41 "KNAUF" 6 43 -37 
036059 PINTURA SPRAY AZUL CLARO # 35 "KNAUF" 3327 3329 -2 
    3333     
036061 PINTURA SPRAY AZUL METALICO # 301 "KNAUF" 420 422 -2 
036065 PINTURA SPRAY BEIGE # 95 "KNAUF" 88 89 -1 
036067 PINTURA SPRAY BLANCO ANTIGUO # 19 "KNAUF" 2171 2172 -1 
          
036069 
PINTURA SPRAY BLANCO BRILLANTE # 16 









126087  UNION UNIVERSAL DE PVC 1/2" C/ROSCA” C&A" 0 3 
140374  BANDEJA P/ RODILLO 9”” C&A" 0 2 








 LIMPIADOR DESINFECTANTE A/PRIMAVERA 900 ML 
VIRUTEX 16 16 
151125 
 LIMPIADOR DESINFECTANTE A/CÍTRICO 900 ML 








 GUANTE PROFESIONAL " M " C 25 VIRUTEX PRO 
NEGRO 0 0 







200335  WINCHA 5 MTS (BOX - 12 ) 21608 PRETUL 0 0 







91716  GLADE FRRUTOS ROJOS 1 1 
200334  WINCHA 3 MT. 21607 PRETUL 33 10 
46322  ALARMA SENSOR / MOV INFLARROJO 1 0 
126087  UNIÓN UNIVERSAL 1/2" C/ROSCA     







200049  LENTE DE SEGURIDAD VISIÓN TRANSP. 7 1 
110423  LENTE DE SEGURIDAD VISIÓN NEGRO. 0 2 









 BROCA PROFI MULTICUT 10MM-3/8" (120X80MM) 
ALPEN 0 0 
67905 
 BROCA PROFI MULTICUT 8MM-5/16" (120X80MM) 
ALPEN 0 9 
001245 
 
CINTA P/EMP 770 2"X110 YD. C/TRANSP (36) PEGAFAN 
               
2,356.00  
          
2,806.00  
         
110197 
 PITON DE RIEGO D/LATON MAQ. P/MANGUERA 13136 
TRUPE 
                   
130.00  




LENTE SEGURIDAD TRANSPARENTE 14252 TRUPER   
              
982.00  
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GRIFERÍA C&A Y VALMAX
PINTURA KNAUF - TRUPER
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